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Abstract

El propdsito de esta investigacion fue el estudio de la evaluacion de servicio al cliente en las
empresas de telefonia de Petén, para descubrir los factores que causan insatisfaccion en los clientes
y las mejoras que pueden realizar para abarcar las necesidades de una demanda que va en
crecimiento, es exigente, y los factores que afectan a los clientes al no recibir un buen servicio,

como también la pérdida debido a que no se logra la fidelizacidn del mismo.

La implementacion de un nuevo sistema en todas la agencias e innovacion en el servicio al cliente,
creando una herramienta de ventas formadora de clientes satisfechos, que salen fidelizados de las
tiendas y que a un futuro volveran a comprar, teléfonos, plan de datos y voz, contribuyendo con
los ingresos monetarios, también se contempla la falta de infraestructura, procesos burocréticos, la

nueva compra de los derechos de Movistar e implementacion de la tecnologia 5G.



Introduccion

La presente investigacion se basa en el tema evaluacion de servicio al cliente en las empresas

telefénicas de Peten.

En el primer capitulo se estable el planteamiento del problema que hace referencia a la carencia
del servicio al cliente y la falta de una estrategia competitiva que satisfaga las necesidades del
cliente, acomparfiado de eso, se plateo la pregunta de investigacion ;Como impacta en las empresas
telefénicas de Petén, una deficiente evaluacion en el servicio al cliente, cuando se sabe, que son
servicios intangibles con alto valor en el mercado que demandan un excelente funcionamiento?,

buscando encontrar los factores involucrados.

El alcance de la investigacion es temporal, la ubicacion es en el area geogréafica del departamento
de Petén con una muestra finita considerando las personas que fueron encuestadas, clientes y
colaboradores para la aplicacion de la formula y la ejecucion de una encuesta por medio de la escala

de Likert y algunas entrevistas que sirvieron para la elaboracion de la presentacion de resultados.

En el segundo capitulo se detalla la informacion que se obtuvo de la muestra, donde da resultados
impactantes y denota el mal servicio que los clientes reciben, reclamos que no fueron solucionados,
pero también detalla el servicio que se recibe por parte del personal que impacta de forma minima

sobre las inconformidades de los clientes.

En el tercer capitulo se citan algunos libros de autores que describen el servicio al cliente como
una herramienta mas efectiva que el marketing y mencionan que el servicio no se trata de atender
amables y sonrientes sino también de solucionar las necesidades. Basado en la informacion
investigada, puntos de vistas de cliente y experiencia personal, las empresas de telefonia necesitan
invertir en servicio al cliente para poder crear estrategias competitivas para hacer mas interesante

la rivalidad entre competidores.

Por altimo se habla de la nueva negociacion de la adquisicion hostil de la empresa Movistar que
realiz6 el sefior Carlos Slim y las grandes expectativas que tienen los clientes considerando que
ahora se tendré un portafolio mas grande de servicios y productos y futuramente el ingreso de la

tecnologia 5G.



Capitulo 1

Metodologia

1.1 Planteamiento del problema

El pilar fundamental que actualmente las empresas utilizan para posesionarse como competitivas
en el mercado es llamado servicio al cliente, una caracteristica que ha ido floreciendo gracias al
crecimiento y competencia empresarial que existe en las similitudes de los productos que se venden

al consumidor final.

Sin embargo, el esfuerzo realizado para satisfacer al cliente con el producto final se desvanece por
la carencia de un buen servicio, el cual no se ha podido controlar y ha llegado a un grado de romper
la fidelizacion que por afios se ha creado en los clientes, causando una situacion de insatisfaccion

y pérdida de mercado ante la competencia.

Es por ello que las empresas telefonicas de Petén a pesar de contar con tecnologia de Gltima
generacion y ser empresas de servicios, han caido en una buena creacion de productos pero también
en una deficiencia de solucion a los problemas del cliente a causa de procedimientos burocraticos

que la finalidad es desesperar y desistir del reclamo presentado.

Por lo tanto es necesario una evaluacion del servicio al cliente para identificar los puntos criticos
que resaltan al momento de dar solucion a los problemas, con el fin de buscar estrategias para
minimizar tiempos de espera, incremento del porcentaje de quejas resueltas y satisfaccion del

cliente.

1.2 Pregunta de investigacion

¢Cémo impacta a las empresas telefénicas de Petén una deficiente evaluacion en el servicio al
cliente, cuando se sabe, que son servicios intangibles con alto valor en el mercado que demandan

un excelente funcionamiento?



1.3 Objetivos de la investigacion
1.3.1 Objetivo general

Describir un portafolio de areas de oportunidad, para que las empresas telefénicas de Petén puedan
innovar, medir y solucionar a un nivel mas efectivo y eficiente la solucion de problemas en el area

de servicio al cliente.

1.3.2 Obijetivos especificos

e |dentificar las areas de mejoras en el recurso humano para potencializar la solucién al
cliente.

e Medir los tiempos de respuesta de las soluciones brindadas a las quejas presentadas por los
clientes.

e Conocer un promedio de soluciones objetivas que los clientes han obtenido de las empresas

telefénicas.

1.4 Definicion del tipo de investigacion

1.4.1 Investigacion descriptiva

La tendencia del presente articulo cientifico tiene como objetivo abarcar detalladamente todos los
hallazgos que estan vinculados con las evaluaciones de servicio al cliente como procesos, tiempos,
quejas, soluciones y mejoras, es por ello que estad contemplada con caracter descriptiva, con el fin

de coadyuvar al mejoramiento del servicio al cliente de las empresas telefonicas de Petén.



1.5 Sujeto de investigacion

Los sujetos de la presente investigacion estan fijado a las empresas de telefonia del area de Petén,
las cuales abarcan a colaboradores y clientes que tienen como minimo un servicio telefonico, todos
los sujetos de investigacion tienen su domicilio comercial en el area central del departamento de

Petén.

A continuacion, se detalla las empresas de Petén que prestan servicio de telefonia a todos los

habitantes:

Claro
Tigo

Movistar

1.6 Alcance de la investigacion

1.6.1 Temporal

El presente articulo cientifico tiene fijado un periodo de duracion de 7 meses, contemplado del mes
de octubre del afio 2018 al mes abril del afio 2019, durante este tiempo se tiene contemplado
elaborar, presentar y finalizar la investigacion sobre la evaluacion de servicio al cliente de las

empresas telefonicas de Petén.

1.6.2 Geogréafico

El alcance geogréafico de la investigacion se desarrolld en el departamento del Petén, jurisdiccion

de pais de Guatemala.



1.7 Definicion de la muestra

1.7.1 Empleo muestra finita o infinita

Para el presente articulo cientifico se determind que la muestra es infinita, por la cantidad de
empleados que existen en las empresas telefonicas y clientes del departamento de Petén, los cuales

fueron sujetos de investigacion.

La férmula que se utilizé para calcular el tamafio de la muestra es la siguiente:

Infinita
e2

1.81%2*0.5 *05
0.082
3.2761*0.5*0.5
0.0064
0.819025 =127.98
0.0064

Realizados los célculos que se necesitaban de la muestra se tiene un valor de 127.98, indica que

se debe aproximar a 128. Se hace referencia a que la poblacion que se utilizara para la muestra

comprende personas menores y mayores de edad que ya utilicen méas de un servicio telefonico.

El nimero de encuestas aplicadas es de 128.

1.8 Definir instrumento de investigacion

Para la recoleccion de informacion de la investigacion se utiliz6 un instrumento muy famoso
Ilamado encuesta de escala de tipo Likert, técnica que se utiliza por los investigadores en el

mercado cuando se desea evaluar las opiniones o actitudes de un grupo de personas.



La encuesta cuenta con 15 preguntas confiables que tiene como fin recabar la percepcién de las
personas en cuanto a la evaluacién de servicio al cliente de las empresas telefonicas de Petén, la

técnica es confiable segun el creador Rensis Likert.

1.9 Recoleccion de datos

Mediante la encuesta de tipo Likert se recolectd informacién abarcando la poblacion de personas
mayores y menores de edad entre las edades de 15 afios los en adelante, tanto en hombres como en
mujeres y algunos empleados de las empresas de telefonia, con el fin de obtener la informacion

mas veridica para los resultados de la investigacion.

La actividad para la aplicacion del instrumento de investigacion se realiz6 en trabajo de campo

para asi seleccionar de manera correcta a la poblacidn que se evalud.

1.10 Procesamiento y analisis de datos

El procesamiento de datos se realizd mediante encuestas, toda la informacion recopilada fue
ingresada a tablas de excel para obtener los porcentajes correctos y posteriormente se realizaron

graficas para su presentacion.



Capitulo 2

Resultados

2.1 Presentacion de resultados

Descripcidn de los resultados recopilados de las encuestas realizadas para la evaluacién del servicio
al cliente, actividad realizada al azar con un grupo de cliente determinados para tener informacion

mas apegada a la realidad.

Gréfica l

¢Qué tan satisfecho se siente con el servicio que
le brinda el personal de la tienda?

B Muy Satisfecho m Satisfecho Poco Satisfecho Insatisfecho

Fuente: elaboracion propia, afio 2019

Como resultado del grupo de respuestas de la primera pregunta se determina que los clientes en un
47% se encuentran muy satisfechos por la rapidez y amabilidad que el cliente percibié desde la
entrada, tambien se identifico que un 27% de clientes insatisfaccion en la atencion pero con la
salvedad que se puede mejorar, también se logré obtener informacion del 13% de los cliente que
manifiestan su satisfaccion con la experiencia que vivié en CAC (Centro de atencion al cliente)
haciendo énfasis en los tiempos de espera y las soluciones obtenidas, como también un 13% de

clientes poco satisfechos.



Grafica 2

¢Qué tan satisfecho se siente con las soluciones
que le da la empresa de telefonia a sus
reclamos?

B Muy Satisfecho M Satisfecho Poco Satisfecho Insatisfecho

Fuente: elaboracion propia, afio 2019

Como resultado del grupo de respuesta de la segunda pregunta se identificé que el 47% de los
clientes manifiesta una actitud positiva relacionado a la solucion de reclamos en las fallas de los
servicios telefénicos, un 27% satisfecho un 23% poco satisfecho y un 8% mostré su inconformidad
con problemas relacionados con la cobertura, lentitud, calidad de teléfonos y consumo répido de

paquete de datos o saldo principal.

Algunos clientes manifestaron que reiteradas veces has solicitado internet ilimitado para
residencias, oficinas y teléfonos moviles sin embargo las solicitudes no han tenido respuesta

convirtiéndose en unos de los factores de insatisfaccion de servicio para muchas personas.



Grafica 3

¢, Las soluciones a sus reclamos son resueltas de
forma objetiva y rapidas?

B Muy Satisfecho m Satisfecho B Poco Satisfecho Insatisfecho

Fuente: elaboracion propia, afio 2019

En la tercera pregunta se determina que existe un 20% de clientes que presentan buena actitud con
respecto a las soluciones que se les brinda en los reclamos presentados, un 35% de clientes
satisfechos, sin embargo, el 34% de los clientes muestran actitud negativa por motivo que las
empresas de telefonia no resuelven y un 11% insatisfecho. Derivado a la falta de solucién surge el

fendmeno de cancelacion y rompimiento de fidelizacidn de los clientes.

Gréafica 4

¢, Considera que la burocracia en los procesos
son los causantes de los tiempos elevados de
solucién?

B Muy de acuerdo M De acuerdo M Poco de acuerdo Desacuerdo

Fuente: elaboracion propia, afio 2019



La cuarta pregunta causo impacto en las personas por motivos, que indica que cuando se acercan
al centro de servicio al cliente logran percibir que los empleados utilizan muchos procesos para
realizar las gestiones, obteniendo un 62%, se carece de toma de decision y falta de empoderamiento
causando inseguridad en el personal y elevacion en los tiempos de las gestiones dando un 18%. A
raiz de todos estos factores la mayoria de los clientes estan totalmente de acuerdo que los tramites
son muy burocraticos, sin embargo, existe un 16% de clientes que estan poco de acuerdo y un 4%

en desacuerdo.

Gréafica s

¢, Considera que le cobran el precio justo por el
uso de sus servicios?

28%

B Muy de acuerdo M De acuerdo Poco de acuerdo Desacuerdo

Fuente: elaboracidn propia, afio 2019

Analizando los datos obtenidos de la quinta pregunta se determina que el 38% de los clientes
manifiestan que los precios asignados a los planes aparentemente reflejan un cobro justo sin

embargo durante el tiempo de los contratos suelen variar los cobros causando inconformidad.

El 28% es la muestra mas pequefia y son los clientes que estan satisfechos, pero es preocupante
que el 34% de la poblacidn encuestada manifiestan inconformidad por cobros excesivos, activacion

de planes sin previo aviso y cobros del servicio sin utilizarlo.



Grafica 6

¢, El personal de la tienda es amable?

B Muy de acuerdo M De acuerdo M Poco de acuerdo M Desacuerdo

Fuente: elaboracién propia, afio 2019

La sexta pregunta nos otorga datos satisfactorios que indican que las personas de los centros de
servicio al cliente ofrecen buen servicio disminuyendo la actitud negativa de las quejas que los
clientes presentan y no son resueltas por la empresa, esto da una sefial que el personal tiene minima
participacion en el mal servicio que los clientes expresan con la salvedad que existen escenarios
que salen del alcance de los promotores y el ambiente de atencidon en ocasiones no suele ser

amable.

Grafica 7

¢, Considera que las empresas de telefonia
cubren las necesidades de comunicacion y
navegacion de sus clientes?

B Muy de acuerdo M De acuerdo M Poco de acuerdo Desacuerdo

Fuente: elaboracién propia, afio 2019
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En la séptima grafica se puede observar que los porcentajes son similares con un minimo margen
de diferencia, esto debido que las empresas de telefonia tienen cubierto todo el departamento de
Petén en forma general sin embargo carecen de presencia en algunos puntos geograficos causando

una deficiencia en el servicio cuando los clientes transitan por esas areas.

Pero también refleja un porcentaje de clientes que recibe un servicio estable como también hay un
mercado de cliente que utiliza el servicio de las tres compafiias para lograr tener una buena

comunicacion.

Grafica 8

¢, Le gustaria que las empresas de telefonia
agilizaran los tramites en las tiendas?

B Muy de acuerdo ® De acuerdo Poco de acuerdo Desacuerdo

Fuente: elaboracién propia, afio 2019

En la octava pregunta la mayoria de las personas encuestadas estan de acuerdo en la agilizacion de
los tramites, algunos de los argumentos de los clientes fue que no cuentan con tanto tiempo para
estar esperando en las tiendas, y tampoco les ayudaba presentar una queja porque tardaran muchas

horas para resolver.

Se conoce sobre el papel tan importante que juega los celulares, internet y servicio telefénico para
las familias y empresas Peteneras a tal punto que existen cliente que pierden ingresos por una caida

de sefial un agotamiento de datos e incluso un teléfono que le falle al momento de tener una

11



negociacion importante es por ello que los clientes cada vez son méas exigentes y la competencia

mas fuerte.

Grafica 9

¢, Cuanto tiempo le gustaria esperar para ser
atendido?

M 10 minutos M 20 minutos 30 minutos 40 minutos

Fuente: elaboracion propia, afio 2019

Coincidiendo con la gréafica anterior la novena pregunta nos refleja la exigencia del mercado en
cuanto a los tiempos de servicio y la gran demanda de cliente que exigen un promedio de espera
de diez minutos para ser atendidos. Es impactante que en la actualidad las personas siempre carecen
de tiempo es por ello que las empresas de telefonia necesitan sistematizar sus procesos, crear
medios de consultas para que el cliente pueda realizarlas desde casa pero con la confianza que toda
gestion serd atendida y resuelta en un lapso de tiempo corto, sin duda alguna la empresa que logre
llegar a un nivel de servicio rapido y eficiente serd la que logre la ventaja competitiva en un

mercado que comercializa los mismo productos y servicios.
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Grafica 10

¢Con que frecuencia compra en las tiendas de
telefonia?

B Muy frecuente M Frecuente M Poco frecuente Ndnca

Fuente: elaboracion propia, afio 2019

En la décima pregunta se detectd que el 41% de visitas muy frecuentemente a las instalaciones de
telefonia existente, el 34% es frecuente en las visitas, el 12% es el grupo de personas que compra

en linea y el 13% es la poblacion que les queda retirado las instalaciones.

Grafica 11

¢Usted recomendaria nuestros productos y
Servicios?

ES| mNO

Fuente: elaboracion propia, afio 2019

En la onceava pregunta el 77% de los clientes recomienda los productos y servicios, cabe

mencionar que son personas que siempre necesitan de un producto o servicio telefénico para

13



realizar sus actividades diarias de manera objetiva, también se identifica que el 23% no lo

recomienda por experiencias de mal servicio que han vivido.

Grafica 12

¢Con que frecuencia utiliza nuestros productos ?

B Muy frecuente M Frecuente M Poco frecuente Ndnca

Fuente: elaboracion propia, afio 2019

En la doceava pregunta muestra que el 45% utiliza muy frecuente los productos telefonicos, el
34% de los clientes los utiliza frecuentemente, el 14% utiliza poco frecuente y el 7% no utiliza

los servicios telefénicos.

Grafica 13

¢Como le parece el aspecto profesional de las
compaiias de telefonia?

B Muy profesional M Profesional M Poco profesional = No profesiona

Fuente: elaboracion propia, afio 2019
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En la treceava pregunta se identifica que el 69% de las personas notan muy profesional el aspecto
de las compaiiias telefdnicas, el 22% la perciben profesional, un 5% poco profesional y el otro 4%
no profesional. Cabe mencionar que hay empresas de telefonia que utilizan puntos de ventas donde
laboran personas que no pertenecen a la empresa, es por ellos que algunas personas identifican a

las empresas como poco profesional.

Gréafica 14

¢Cual fue tu grado de satisfaccidn con el tiempo
de espera?

14%

M Excelente ™ Bueno Regular Malo

Fuente: elaboracion propia, afio 2019
En la catorceava pregunta el 42% tiene un excelente grado de satisfaccion, el 14% lo considera
bueno, el 27% presenta un grado regular de satisfaccion por el mucho tiempo que tiene que esperar
para ser atendido y el 17% presenta un mal grado de satisfaccién, grupo de cliente que llegaron por

dudas y consultas, pero por lamucha demora en la atencién abandonaron la tienda sin ser atendidos.

15



Grafica 15

¢Cree que el personal esta bien capacitado?

ES| mNO

Fuente: elaboracion propia, afio 2019

En la quinceava pregunta se identifica que el 66% de los clientes encuestados califica al personal
como bien capacitado y un 34% indica que las personas que estan al frente del servicio al cliente
no cuentan con la capacitacion adecuada.
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Capitulo 3

Discusion

3.1 Extrapolacion

Para empezar a conocer la importancia del excelente servicio al cliente en las empresas de
telefonias tienen que saber que la venta de ese servicio es una tendencia universal que rompe
fronteras sin dificultades, conecta personas, concreta negocios, y establece relaciones. Se puede
mirar sencillo el hecho de decir conexion, pero no se sabe que a causa de un mal servicio una
persona puede perder un empleo, es mas, hasta la vida. Es por ello que las empresas tienen que
doblegar esfuerzos para hacer cosas extraordinarias con el servicio que prestan, teniendo en cuanta

que sobreviven gracias a los servicios que se les compra.

En la recopilacién de datos que se obtuvo por medio de las encuestas se identifico que la demanda
de servios de telefonia es fuerte en todos los municipios de Petén porque se toman en cuenta

algunos factores que determinan la demanda segun la funcionalidad el servicio que se adquiere.

Se determina que, de los catorce municipios del departamento de Petén, en el casco urbano los
potenciales mas altos de uso de servicio de telefonia son de la empresa Claro incluyendo los

servicios prepagos, postpago, lineas residenciales e internet residencial.

En algunas encuestas realizadas a clientes de aldeas se determiné que el mercado fuerte de telefonia
es laempresa Tigo por la mayor coberturay la viabilidad que existe para activar un servicio prepago

en alguna tienda de la localidad.

Ambas telefonias mencionadas son las fuertes en el territorio petenero, sin embargo, carecen de
sucursales para satisfacer las necesidades, quejas y solicitudes del cliente causando un servicio con

muchas oportunidades de mejora para no tener Unicamente usuarios sino verdaderamente clientes.

Unos de los datos que mas llama la atencidn es el nicho de mercado que cubre la empresa Movistar

que siendo relativamente pequefio los clientes nicamente manifestaron la falta de sucursales en el
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departamento de Petén por motivo que los beneficios que ofrece en sus servicios son mayores a las

otras dos empresas.

Con el giro que actualmente esta dando la tecnologia se determina que los servicios de telefonia
movil seran los pilares fundamentales para el desarrollo del departamento, pero mediante las
encuestas realizadas se determind que existe una brecha muy grande de insatisfaccion al cliente
por muchos factores como, falta de cobertura, red inestable, resolucién de problemas, quejas,

cobros adicionales e incongruencia en la informacién brindada a los clientes.

Se considera que la negociacion realizada recientemente sobre la compra de los derechos de la
compafia Movistar a favor de Claro sea unos de los puntos de inicios para el mejoramiento y

satisfaccion del servicio al cliente.

Retrocediendo en la historia cuando el servicio de telefonia guatemalteco aun era estatal existia
una insatisfaccion por el mal servicio al cliente, no solo por el personal que atendia sino por la
infraestructura, tecnologia y falta de innovacion que hacian parecer que Guatemala nunca iba tener
avances en la comunicacion telefonica sin embargo, cuando el sefior Carlos Slim compré los
derechos de telefonia los cambios fueron radicales y las mejoras extraordinarias, es por ello que
con la compra de la empresa Movistar se tiene grandes expectativas para el mejoramiento del

servicio al cliente ante un mercado muy exigente y fuerte.

Daniel Tigani (2010) afirma:
¢Por qué es necesaria la excelencia en el servicio? El 96% de los clientes insatisfechos nunca se
guejan, simplemente se van y nunca vuelven. Los clientes muy satisfechos, trasmiten su
satisfaccidon a 3 0 menos personas. Los clientes insatisfechos, trasmiten su insatisfaccion a 9 o
mAas personas, porque siempre una mala experiencia sera un buen motivo de conversacion.
Cuesta hasta 5 veces mas conseguir un nuevo cliente que venderle a un cliente. Porque para
venderle a un desconocido tengo que hacer publicidad, promocidn, descuentos, regalos, etc. El

cliente tiene un valor de por vida, que es todo lo que el cliente puede consumir, de lo que
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nosotros vendemos, durante toda su vida. Perder una venta es insignificante comparado con
perder un cliente. (p.10)
Segun los datos estadisticos que refleja la encuesta el 34% de los clientes indica que el personal no
esta bien capacitado es por ello que se menciona la siguiente recomendacién.

Es aqui donde refleja la realidad de las cosas en el sentido de atender no solo de buena manera al
cliente sino de forma excelente, extraordinariamente para que siempre viva satisfecho con los
servicios que se le brinda, para que no exista ese margen de pérdida de clientes, que a largo plazo
afecta de manera monetaria a tal punto que llegan a problemas financieros, es por ello que las
empresas de telefonia tienen que innovar en la forma de atender a los cliente en las tiendas, primero
contratar personal idoneo para luego capacitarlo, crearle caracter, toma de decisiones y otorgarle
los recursos necesarios sin embargo, también tiene que implementar evaluaciones actitudinales que
ayuden a identificar a las personas que cuenten con el perfil idoneo y las personas que de tal manera
afectan el servicio, es decir conocer las areas de mejora para trabajar en ellas como maximizar los

puntos fuertes.

Segun Pizzo (2013) afirma:
La calidad en el servicio es el habito desarrollado y practicado por una organizacion para
interpretar las necesidades y expectativas de sus cliente y ofrecerles, en consecuencia, un
servicio accesible, adecuado, agil, flexible, apreciable, Gtil, oportuno, seguro y confiable, ain
bajo situaciones imprevistas o ante errores, de tal manera que el cliente se sienta comprendido,
atendido y servido personalmente, con dedicacién y eficacia, y sorprendido con mayor valor al
esperado, proporcionando en consecuencia mayores ingresos y menores costos para la
organizacion. (p. 2)

El mercado petenero es muy amplio por lo tanto las empresas de telefonia ain no han innovado

como otros paises donde el servicio esta en otro nivel, las tarifas son mas accesibles y los beneficios

mas amplios, por la forma geografica del departamento a las empresas se les es dificil de cubrir
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porque no quieren invertir en infraestructura por miedo a no tener éxito. Es por ello que se coincide
con Pizzo acerca de la calidad en el servicio en donde se tiene que crear una forma de atender a la

demanda en todas sus necesidades con costos bajos y utilidades altas.

Juan Alcaide (2015) afirma:
Trabajar en experiencia al cliente no tiene que ver con la bondad del ser humano, es obvio que
a todos nos gusta hacer feliz a la gente, pero no suele ser nuestro trabajo, sin embargo, si la
felicidad del cliente se torna en rentabilidad, ese si es nuestro trabajo, y es que, segun todos los
estudios e investigaciones, hay una correlacion casi perfecta y positiva entre invertir en

experiencia de cliente y la rentabilidad empresarial. (p. 13)

Es evidente que cuidar al cliente es sinénimo de cuidar dinero, no quiere decir que los clientes son
cosas y no humanos, es decir que entre mas clientes tengan las empresas de telefonias son mayores
los ingresos. Se sabe que una persona que tiene servicios telefénicos jamas sera solo usuario como
suele pasar con los servicio bancarios, el claro ejemplo es el uso de las tarjetas de crédito que tiene
el beneficio de cero cobro de membrecia , es opcional contratar seguro en pocas palabras el banco
te da un préstamo el cuél tu administras de manera eficiente tendrés el beneficio de no pagar nada
a cambio del servicio y podréas lucrar con él, es alli donde las personas se convierten en usuarios,
sin embargo en los servicios de telefonia es muy diferente, toda gestion o uso que desees lo tienes
que pagar, significa que ya estas contribuyendo con las utilidades de las empresas. No es necesario
ser adivino para saber que los negocios més rentables en el marcado es la venta de servicio de
telefonia porque sin importa lo que el cliente haga siempre seré cliente y no usuario es por ello se
debe de invertir en servicio al cliente parta tener aumento de utilidades mayor al promedio

requerido.

John Tschohl (2010) afirma:
La mayoria de las empresas no comprenden que el servicio al cliente es realmente una accion
de ventas, servicio es vender puesto que estimula a los clientes a regresar a la empresa con

mayor frecuencia y comprar mas. De acuerdo con un estudio realizado por American
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Management Association, las compras realizadas por los clientes leales, quienes recuren unay
otra vez a una organizacion porque estan satisfechos con los servicios recibidos, representan el
sesenta y cinco por ciento del volumen de las ventas promedio de una empresa. Uno de los
mayores problemas que existen en area de servicios es la poca disposicion de los directivos para
concebir esta area como una estrategia mas de marketing, demasiados la ven Gnicamente como
parte del servicio postventa, es decir algo que se relaciona con una venta ya realizada, no con
las ventas que se generan en el futuro. Estudios demuestran que, en la actualidad, en muchas
empresas el servicio es mas eficaz que el marketing para incrementar el volumen de negocios,
la promocion de ventas o la publicidad. Sospechamos que una empresa que posea una estrategia
de servicios global, altamente profesional, el servicio afiade més a las utilidades netas finales
que las actividades que se realizan en las areas de investigacion y desarrollo, innovacion de
productos capitalizacion, ampliacion de la cartera financiera servicios de créditos o cualquiera

otra estrategia de administracion. (p.1)

Segun los datos estadisticos obtenidos de las encuestas, se puede evidenciar que se tiene un 34%
de cliente inconformes con los cobros que le realizan en sus facturas es por ello que retomando la
evaluacion de servicio al cliente en las empresas de telefonia y pensar que existen muchos clientes
que por distintas causas han tenido cobros extras en sus facturas y la pregunta que muchos criticos
hacen ¢por qué las empresas de telefonia abusan de los bienes monetarios de los clientes? Facil,
las empresas quieren aumentar sus utilidades, sin embargo por la magnitud de cartera de clientes
y los cambios frecuentes en las promociones suele ocasionar congestionamiento en los sistema
causando un cobro equivocado al cliente, por lo cual se recomienda fortalecer las areas de ajustes
por cobros extras, para solucionar de forma objetiva y rapida, con ello podran darse cuenta que
tienen el arma mas poderosa para generar ingresos sin abusar de los cliente y es el buen servicio
que deben de brindar para usarlo de generador de clientes referidos que formaran la cartera de

nuevos clientes.
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El mercado petenero es tan flexible y agradecido a tal punto que los clientes acuden a las empresas
de telefonia por necesidad y no por servicio, sin embargo, se ha logrado observar que existe un
porcentaje de personas que se han encargado de transmitir actitud positiva que hace que el mercado
sea competitivo, cabe mencionar que las empresas han hecho bien su trabajo, pero ante una
demanda tan exigente se considera que necesitan mas innovacion en sus servicios. Se vive en la
era tecnoldgica donde respirar es mas dificil que mandar un mensaje por redes sociales es por ello
que las personas y empresas no pueden subsistir sin la comunicacion, es la herramienta del diario
Vivir por eso se tiene que invertir en estrategias, técnicas y recursos que compensen las necesidades

del cliente.

En una encuesta realizada a algunos clientes, dan referencia que asistir a un centro de servicio al
cliente es perder su dia laboral o perder su dia de descanso, aunque los promotores de servicio al
cliente sean amables el proceso burocratico de pedir ticket, poco personal, el protocolo aburrido de
esperar que lo atienda una persona en especifico y la falta de solucion causan impacto dejando sin
efecto el trabajo del promotor, se entiende que el servicio al cliente no es solo sonrisas y amabilidad

eso incluye las solucion a los reclamos, si alguno falta la ecuacion del servicio falla.

Juan Alcaide (2015) menciona:
La fidelizacion de clientes se ha convertido en los ultimos afios en una quimera y en una utopia,
de la que todo el mundo habla, pero pocos la han visto. Y, sin embargo, existe. Algunas empresas
han logrado recurrencia de sus clientes, via satisfaccion y enriquecimiento emocional de la
relacion. Menos puntos, mas carifio y emociones. Esa parece haber sido la moraleja que nos ha
ensefiado el mercado en los Gltimos afios. La calidad ya no se limita a cumplir con unos atributos
0 beneficios basicos de un producto o servicio (que se consideran naturales). No es tanto el qué
se cede a cambio de un precio, sino el cbmo y cuando se entrega, lo que influye en la percepcién

de valor. Calidad, calidez y precio justo, experiencias dignas de ser contadas y empleados fieles.

(p.4)
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La manera mas segura de tener una cartera de clientes sana y leal es fidelizar a los empleados,
recordar que ellos son engranaje importante del motor del servicio considerando que toda gestién
es hecha por un empleado y la solucién dependera de los recursos que la empresa facilite y de la
actitud que forme en el empleado. Teniendo el grupo de colaboradores fidelizados llega la hora de
empezar a cosechar clientes fieles desde la primera visita, desde el primer servicio recibido, desde
la primera impresion, desde la primera solucion dada de forma objetiva, desde alli el recurso mas

importante de la empresa empieza a crear valor a los servicios que venden.

3.2 Hallazgos y anélisis general

Después de haber recabado los datos en encuestas, entablar conversacion con algunos clientes se
lograron encontrar diferentes hallazgos sobre la evaluacion del servicio al cliente, uno de ellos es
la innovacién en los servicios que venden, enfocados mas al tema de la cubertura que
lamentablemente existen algunos sectores que no tienen sefial de telefonia causando un mal
servicio tanto en el sector que no cuenta con cobertura como a los clientes que transitan por el

lugar.

El mercado es agresivo y necesita empresas que cubran sus necesidades y solucione sus quejas.
Otros de los hallazgos que se identifica, fue el mal servicio que los sistemas ofrecen, lentitud,
procesos burocraticos, cobros excesivos en facturas, y procesos vulnerables que exponen
informacion del cliente. Lamentablemente las empresas s6lo piensan en generar ganancias y no
utilizan la empatia poniéndose en el lugar del cliente cuando llegan a esperar mas de una hora para
ser atendidos, o cuando tienen que estar al teléfono para que call center les responda la llamada y
cuando les toca que desajustar del presupuesto del hogar para poder pagar una factura que
injustamente le aumenta, se cae en abuso por parte de ellos que el estado no puede regular y
fiscalizar para terminar ese colapso de injusticias. Se conoce que en tema de administracion las
empresas deben crecer con costos bajos y utilidades altas, pero no a costa de los cobros escondidos
o0 de la intimidacion que les hacen a los empleados para que no divulguen la originalidad de los
aumentos en las facturas. La estructura de los contratos estd disefiada para que el cliente acepte
esos cobros sin embargo en lo que cabe dentro de la justicia no es correcto.
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Otro de los hallazgos son la falta de infraestructura para cubrir las necesidades de los clientes, se
ha detectado que las empresas comparten la misma torre para emitir sefial o que solo enfocan la
sefial al area que mas le conviene, acciones que crean disgustos en los clientes, derivado de la falta
de infraestructura se identifica que mas del 50% de la poblacién petenera no cuenta con servicio
de internet ilimitado en el hogar, un mercado demasiado fuerte que las empresas no le ponen
importancia. La demanda es fuerte pero ninguna empresa toma le iniciativa de crear estrategias
competitivas para lograr la satisfaccion del cliente, se espera que nuevos competidores fijen sus
proyectos al pais y al departamento para que la competencia se desate de forma positiva y coadyuve

a mejorar el servicio telefénico.

Uno de los méas importantes hallazgos que se encontraron fue la reciente compra que el sefior Carlos
Slim realiz6 sobre los derechos de servicios y cobertura de la empresa Movistar, tema que esta
causando incertidumbre en la poblacion, porque tienen expectativas de cambios buenos en los
servicios, como ya se conocen la empresa Movistar se distinguia por los precios bajos y los mayores
beneficios que brindaban pero tiene una debilidad y es el tema de la cobertura, sin embargo al ya
contar con respaldo del grupo Carso se considera que serd una catapulta que impulsara mas
variedad de servicios, mejor servicio en los productos, mas sucursales en el departamento y la
introduccion de la tecnologia 5G que la velocidad de internet del futuro, el cual ya se encuentra en

ejecucion en algunos paises asiaticos.

El reconocimiento de la imagen y el servicio de las empresas son vitales para que siempre estén
presentes en la mente del cliente, que al momento de necesitar un servicio puedan elegir la mejor
opciodn, es trabajo de cada una de las empresas de telefonia fidelizar a sus clientes para tener un
mercado grande, aunque resulta un poco facil captar clientes cuando se vende un servicio que es
parte de la vida cotidiana de las personas y que son de uso importante en todas la actividades
diarias, sin embargo, los cliente no fieles siempre estaran con el mejor postor y los clientes fieles
regresaran al lugar donde le sirven bien, esto no quiere decir que un cliente estard inmerso en una
sola compafiia por el hecho que alli lo atienden bien, se debe considera que los clientes se retiran
de las empresas cuando estas ya no satisfacen sus necesidades, es por ello que se menciona que

cada empresa debe cuidar su mercado y hacerlo méas grande cada dia.
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3.3 Conclusiones

1. El deficiente servicio al cliente impacta directamente en las utilidades de las empresas de
telefonia causando pérdida de cartera e infidelidad por lo tanto, las empresas de telefonia
del area de Petén tienen que innovar en los servicios que venden para satisfacer las
necesidades de los clientes y abarcar la creciente demanda que viene de la mano de una
generacion de nifios que nacen con la tecnologia en el ADN el cual les exige crear
estrategias para que entre empresas creen ventajas competitivas que coadyuven a un

excelente servicio al cliente.

2. El personal que integra cada una de las empresas de telefonia cuentan con areas de ventas ,
servicio al cliente, seguridad operacional, soporte técnico, etc, las cuales tienen que trabajar
bajo la directriz de una excelente comunicacion para agilizar soluciones, la excelencia en
el servicio al cliente no esta basada solo en amabilidad y sonrisas, sino que en la solucion
que el cliente necesita al momento de presentar una queja, recordar que el servicio al cliente

es una herramienta de ventas fuerte que el marketing.

3. Un promedio del 69% de cliente han presentado quejas las cuales son solucionadas, sin
embargo, existe un margen de 31% de mejora, las empresas de telefonia necesitan una

mejor infraestructura y sistema para satisfacer las necesidades de los clientes.
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Anexo 1
Universidad Panamericana
Sabiduria ante todo adquiere sabiduria
Facultad de Ciencias Econdmicas Licenciatura en Administracién de Empresas

CUESTIONARIO ESTRUCTURADO DE RECOLECCION DE DATOS PARA ESTUDIANTES DE LA FACULTAD DE
CIENCIAS ECONOMICAS

Estimado cliente el presente cuestionario tiene como propdsito recabar informacidn primaria sobre la
evaluacidn de servicio al cliente en las empresas telefénicas de Petén.

Instrucciones: El cuestionario tiene diferentes opciones haganos el favor de marcar la alternativa que
mas se acerca a su opinién personal.

¢Qué tan satisfecho se siente con el servicio que le da el personal de la tienda?
Nada
Muy Satisfecho Satisfecho Poco Satisfecho Satisfecho

¢Qué tan satisfecho se siente con las soluciones que le da la empresa de telefonia a sus reclamos?
Nada
Muy Satisfecho Satisfecho Poco Satisfecho Satisfecho

éLas soluciones a sus reclamos son resueltas de forma objetiva y rapida?
Nada
Muy Satisfecho Satisfecho Poco Satisfecho Satisfecho

é¢Considera que la burocracia en los procesos son los causantes de los tiempos elevados de solucién?
Muy de De
acuerdo acuerdo Poco de acuerdo Desacuerdo

éConsidera que le cobran el precio justo por el uso de sus servicios?
Muy de De
acuerdo acuerdo Poco de acuerdo Desacuerdo

éEl personal de la tienda es amable?
Muy de De
acuerdo acuerdo Poco de acuerdo Desacuerdo

¢Considera que las empresas de telefonia cubren las necesidades de comunicacién y navegacion de sus

clientes?
Muy de De
acuerdo acuerdo Poco de acuerdo Desacuerd0

éLe gustaria que las empresas de telefonia agilizaran los tramites en las tiendas?



Muy de
acuerdo

De
acuerdo

¢Cuanto tiempo le gust

aria esperar para

10 minutos

20
minutos

¢Con qué frecuencia compra en las tiendas de telefonia?

Muy frecuente

Frecuente

¢Usted recomendaria nuestros productos y servicios?

Sl

éCon qué frecuencia utiliza nuestros productos?

Muy frecuente

Frecuente

Poco De acuerdo Desacuerdo
ser atendido?
30 minutos 40 minutos
Poco Frecuente Nunca
Poco Frecuente Nunca

¢COmo le parece el aspecto profesional de las compafiias de telefonia?

Muy
Profesional

Profesional

Poco
profesional

¢Cudl fue tu grado de satisfaccién con el tiempo de espera?

Excelente

Bueno

Regular

éCree que el personal esta bien capacitado?

No
profesional

Malo

Sl
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